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ABSTRAK 
 Kepuasan konsumen merupakan suatu target atau sasaran yang harus dicapai oleh 
setiap perusahaan. Dan untuk mencapai kepuasan konsumen, dapat dilihat dari kualitas 
pelayanan yang diberikan serta kualitas produk yang ditawarkan. Tujuan dari penelitian ini 
adalah untuk mengukur dan mengetahui kepuasan konsumen, dan sejauh mana hubungan 
tingkat kinerja restoran Mr. Baso terhadap tingkat kepentingan konsumen. Metode penelitian 
yang digunakan untuk penelitian ini adalah metode penelitian survei. Sampel yang diambil 
sebanyak 397 orang, metode pengambilan sampel dengan teknik perhitungan dengan rumus 
Slovin, data yang digunakan adalah jenis primer dan sekunder. Hasil analisis dari metode 
GAP yang diperoleh secara menyeluruh adalah -1,47 yang menandakan bahwa kepuasan 
konsumen pada restoran Mr. Baso adalah kurang puas. Konsumen memberikan tanggapan 
yang baik pada Restoran Mr.Baso, namun konsumen  masih  mengharapkan  adanya  
peningkatan  kualitas  pelayanan  pada indikator yang tingkat pelaksanaannya masih kurang 
memuaskan. Sedangkan berdasarkan hasil dari analisis faktor, disimpulkan dari sembilan 
belas variabel yang diteliti, dengan proses factoring bisa direduksi menjadi hanya tujuh 
faktor, dimana dari tujuh faktor hanya tiga faktor yang sudah dapat memuaskan konsumen, 
sedangkan empat faktor lainnya belum dapat memuaskan konsumen. 
 
 
 
Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Produk, Kepuasan Konsumen 
 
 iii
Kata Pengantar 
 
 Segala puji syukur kami panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa, atas berkat dan 
pimpinan – Nya kepada kami, maka kami dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul : 
”Analisis Kepuasan Konsumen Pada Restoran Mr. Baso cabang Mall Cijantung” tepat pada 
waktunya. Skripsi ini merupakan salah satu syarat kelengkapan penyelesaian studi 
Manajemen S1 di Universitas Bina Nusantara . 
 Kami menyadari bahwa skripsi ini jauh dari sempurna, karena itu segala kritik serta 
saran yang membangun dari berbagai pihak amat kami harapkan untuk penyempurnaan 
penelitian di masa datang.  
 Dalam Penyusunan skripsi ini, banyak pihak yang telah membantu kami. Kami sangat 
berterima kasih kepada semua pihak yang telah menyumbangkan waktu, tenaga dan 
pikirannya hingga skripsi ini selesai dengan baik sesuai dengan jadwal yang direncanakan.  
 Pada kesempatan ini kami ingin mengucapkan terima kasih sebanyak – banyaknya  
kepada orang – orang yang telah membantu kami dalam penyelesaian skripsi ini yaitu: 
1. Bapak Prof. Dr. Drs. Gerardus Polla, M. App.Sc. selaku Rektor di Universitas Bina 
Nusantara.  
2. Bapak E. A. Kuncoro, SE., MM. Selaku Dekan Fakultas ekonomi di Universitas Bina 
Nusantara. 
3. Bapak Idris Gautama, SE. S.Kom., MM selaku Ketua Jurusan Manajemen yang telah 
memberikan banyak bantuan kepada penulis selama menjadi mahasiswa Fakultas 
Ekonomi Universitas Bina Nusantara. 
4. Bapak Chandra Wibowo W, SE, MM, M.Com selaku dosen pembimbing skripsi yang 
telah berkenan meluangkan waktu, pikiran dan tenaga dalam memberikan bimbingan 
 iv
dan saran-saran pengarahan dengan penuh kesabaran sehingga penulis dapat 
menyelesaikan skripsi ini. 
5. Pengelola restoran Mr. Baso, bapak Michael Renaldo yang telah memberikan ijin dan 
membantu dalam kegiatan survey yang kami lakukan.  
6.        Para dosen yang selama ini telah membekali penulis dengan berbagai ilmu 
            pengetahuan baik pengetahuan formal maupun pengetahuan umum. 
7.     Orang tua serta kakak adik tercinta yang selalu memberikan perhatian, doa dan 
motivasi baik moril maupun materiil selama penyusunan skripsi ini. 
8. Teman-teman kami seperti Agus, Yuliana, Setiadi, Purnomo, Michael, dan masih 
banyak lagi yang tidak dapat kami sebutkan satu per satu atas segala perhatian dan 
sumbang saran yang telah diberikan kepada penulis selama penyusunan skripsi ini. 
 
 
 
 
      
 Jakarta, 08 Januari 2007 
   Penulis, 
 
                                                                          ( Selly Natalia ; Hanny Astari ) 
 
 v
DAFTAR ISI 
 
  Halaman 
Halaman Judul Luar   
Halaman Judul Dalam   
HALAMAN PERSETUJUAN HARDCOVER             i
ABSTRAK  ii  
KATA PENGANTAR           iii
DAFTAR ISI            v
DAFTAR TABEL              ix 
DAFTAR GAMBAR            xii 
DAFTAR LAMPIRAN  xiv 
Bab 1 . PENDAHULUAN   
1.1 Latar Belakang            1
1.2 Identifikasi Masalah           3
1.3 Tujuan Dan Manfaat Penelitan   
      1.3.1 Tujuan Penelitian  3 
      1.3.2 Manfaat Penelitian  3 
Bab 2. LANDASAN TEORI DAN KERANGKA PEMIKIRAN   
2.1 Landasan Teori           4
      2.1.1 Tinjauan Umum Mengenai Restoran Siap  
 Saji 
 4 
              2.1.1.1 Definisi Restoran  4 
              2.1.1.2 Restoran Siap Saji  4 
      2.1.2 Tinjauan Umum Mengenai Kepuasan  
               Konsumen 
 4 
               2.1.2.1 Definisi Kepuasan  4 
               2.1.2.2 Definisi Konsumen  5 
               2.1.2.3 Kepuasan Konsumen  6 
               2.1.2.4 Faktor – Faktor Pendorong  
                          Kepuasan Konsumen 
 7 
               2.1.2.5 Alat Mengukur Kepuasan  
                          Konsumen 
 9 
 vi
      2.1.3 Perilaku konsumen  10 
              2.1.3.1 Definisi Perilaku Konsumen  10 
              2.1.3.2 Faktor–Faktor yang Mempengaruhi 
                         Perilaku Konsumen 
 11 
      2.1.4 Tinjauan Umum Mengenai Produk  15 
               2.1.4.1 Definisi Produk  15 
               2.1.4.2 Klasifikasi Produk  16 
               2.1.4.3 Variasi Produk / Menu  18 
               2.1.4.4 Harga Produk  18 
                          2.1.4.4.1 Definisi Harga  18 
                          2.1.4.4.2 Peranan Harga  19 
      2.1.5 Tinjauan Umum Mengenai Jasa dan  
               Pelayanan 
 21 
               2.1.5.1 Definisi Jasa  21 
               2.1.5.2 Dimensi Kualitas Jasa  24 
               2.1.5.3 Definisi Pelayanan  27 
      2.1.6 Konsep GAP ( Kesenjangan ) Kepuasan 
              Konsumen 
 28 
      2.1.7 Lima Konsep Kekuatan Persaingan  
              Mempengaruhi Industri 
 36 
      2.1.8 Teknik Analisis Data  39 
               2.1.8.1 Analisis tingkat Kepentingan dan 
                          Kinerja Kepuasan Konsumen 
 39 
2.2 Kerangka Pemikiran  40 
Bab 3 METODE PENELITIAN   
      3.1 Desain Penelitian  42 
3.2 Operasionalisasi Variabel Penelitian  43 
3.3 Jenis Dan Sumber Data Penelitian  45 
3.4 Teknik Pengumpulan Data  45 
3.5 Teknik Pengambilan Sampel  46 
3.6 Teknik Pengolahan Sampel  46 
3.7 Metode Analisis  47 
 vii
     3.7.1 Skala Likert  47 
     3.7.2 Analisa Validitas dan Reliabilitas  48 
             3.7.2.1 Validitas  49 
             3.7.2.2 Reliabilitas  50 
     3.7.3 Konsep GAP ( kesenjangan ) Kepuasan 
             Konsumen 
 52 
     3.7.3 Diagram Kartesius  55 
     3.7.4 Analisis Faktor  58 
3.8 Rancangan Implikasi Hasil Penelitian  60 
Bab 4 HASIL DAN PEMBAHASAN   
4.1 Profile responden  61 
     4.1.1 Profile perusahaan  61 
     4.1.2 kondisi perusahaan  62 
4.2 Hasil Penelitian  65 
      4.2.1 Validitas dan Reliabilitas  65 
      4.2.2 Analisis GAP ( Kesenjangan ) Kepuasan 
              Konsumen 
 69 
               4.2.2.1 Analisis Setiap Dimensi  69 
      4.2.3 Diagram Kartesius  102 
      4.2.4 Analisis Faktor  107 
Bab 5. SIMPULAN DAN SARAN   
5.1 Simpulan  123 
5.2 Saran  124 
Daftar Pustaka   
Riwayat Hidup   
Lampiran    
Surat Keterangan Survei   
 
   
 
 viii
DAFTAR TABEL 
 
No Tabel Judul Tabel Halaman 
Tabel 3.1 Tabel operasionalisasi variabel penelitian 43  
Tabel 4.1 Uji Reliabilitas tingkat Kepentingan 65  
Tabel 4.2 Uji Reliabilitas Tingkat Kinerja  65  
Tabel 4.3 Uji Validitas Tingkat Kepentingan 66  
Tabel 4.4 Uji Validitas Tingkat Kinerja 67  
Tabel 4.5  Tingkat Kepentingan Responden terhadap Variasi untuk Makanan 
yang Disajikan 
69  
Tabel 4.6 Penilaian Responden terhadap Kinerja akan Variasi untuk Menu yang 
disajikan  
70 
Tabel 4.7 Tingkat Kepentingan Responden terhadap Menu yang Ditawarkan 
Sesuai dengan Selera Konsumen 
71 
Tabel 4.8 Penilaian Responden terhadap Kinerja akan Menu yang Ditawarkan 
Sesuai dengan Selera Konsumen 
71 
Tabel 4.9 GAP Dimensi Variasi Menu 71 
Tabel 4.10 Tingkat Kepentingan Responden pada Kesesuaian Harga terhadap  
Produk yang Ditawarkan 
73 
Tabel 4.11 Penilaian Responden terhadap Kinerja akan Kesesuaian Harga 
terhadap Produk 
73 
Tabel 4.12 Tingkat Kepentingan Responden terhadap Keterjangkauan Harga  74 
Tabel 4.13 Penilaian Responden terhadap Kinerja akan Keterjangkauan Harga 74 
Tabel 4.14 GAP Dimensi Harga Produk 75 
Tabel 4.15 Tingkat Kepentingan Responden terhadap Kebersihan Makanan yang 
Disajikan  
76 
Tabel 4.16 Penilaian Responden terhadap Kinerja akan Kebersihan Makanan 
yang Disajikan 
76 
Tabel 4.17 Tingkat Kepentingan Responden terhadap Kelezatan Makanan Sesuai 77 
 ix
dengan Selera Konsumen  
Tabel 4.18 Penilaian Responden terhadap Kinerja akan Kelezatan Makanan 
Sesuai dengan Selera Konsumen 
77 
Tabel 4.19 GAP Dimensi Kualitas Produk 78 
Tabel 4.20 Tingkat Kepentingan Responden terhadap Fasilitas yang Diberikan 
(AC, Musik, dan lain-lain)  
79 
Tabel 4.21 Penilaian Responden terhadap Kinerja akan Fasilitas yang Diberikan 
(AC, Musik, dan lain-lain) 
79 
Tabel 4.22 Tingkat Kepentingan Responden terhadap Prosedur Pembayaran yang 
Tidak Berbelit-Belit 
80 
Tabel 4.23 Penilaian Responden terhadap Kinerja akan Prosedur Pembayaran 
yang Tidak Berbelit-Belit 
81 
Tabel 4.24 GAP Dimensi Keandalan 81 
Tabel 4.25 Tingkat Kepentingan Responden terhadap Kesesuaian Makanan yang 
Diterima dalam Memesan Makanan 
82 
Tabel 4.26 Penilaian Responden terhadap Kinerja akan Kesesuaian Makanan 
yang Diterima dalam Memesan Makanan 
83 
Tabel 4.27 Tingkat Kepentingan Responden pada Pengetahuan Karyawan 
terhadap Variasi Menu 
84 
Tabel 4.28 Penilaian Responden terhadap Kinerja akan Pengetahuan Karyawan 
terhadap Variasi Menu 
84 
Tabel 4.29 Tingkat Kepentingan Responden terhadap Sikap Karyawan dalam 
Melayani Konsumen 
85 
Tabel 4.30 Penilaian Responden terhadap Kinerja akan Sikap Karyawan dalam 85 
 x
Melayani Konsumen 
Tabel 4.31 Tingkat Kepentingan Responden terhadap Kecepatan dalam 
Menghidangkan Makanan kepada Konsumen 
86 
Tabel 4.32 Penilaian Responden terhadap Kinerja akan Kecepatan dalam 
Menghidangkan Makanan kepada Konsumen 
86 
Tabel 4.33 Tingkat Kepentingan Responden terhadap Kecepatan Karyawan 
dalam Menanggapi Keluhan Konsumen 
87 
Tabel 4.34 Penilaian Responden terhadap Kinerja akan Kecepatan Karyawan 
dalam Menanggapi Keluhan Konsumen 
88 
Tabel 4.35 GAP Dimensi Ketanggapan 88 
Tabel 4.36 Tingkat Kepentingan Responden terhadap Kesabaran Karyawan 
dalam Melayani Konsumen 
90 
Tabel 4.37 Penilaian Responden terhadap Kinerja akan Kesabaran Karyawan 
dalam Melayani Konsumen 
90 
Tabel 4.38 Tingkat Kepentingan Responden terhadap Citra dari Mr. Baso 91 
Tabel 4.39 Penilaian Responden terhadap Kinerja akan Citra dari Mr. Baso 91 
Tabel 4.40 GAP Dimensi Keyakinan 92 
Tabel 4.41 Tingkat Kepentingan Responden pada Tingkat Kepedulian Karyawan 
terhadap Konsumen 
93 
Tabel 4.42 Penilaian Responden terhadap Kinerja akan Tingkat Kepedulian 
Karyawan terhadap Konsumen 
93 
Tabel 4.43 Tingkat Kepentingan Responden terhadap Pemberian Hadiah 94 
Tabel 4.44 Penilaian Responden terhadap Kinerja akan Pemberian Hadiah 94 
Tabel 4.45 Tingkat Kepentingan Responden terhadap Ketersediaan Sarana untuk 95 
 xi
Menyampaikan Saran atau Keluhan 
Tabel 4.46 Penilaian Responden terhadap Kinerja akan Ketersediaan Sarana 
untuk Menyampaikan Saran atau Keluhan 
96 
Tabel 4.47 GAP Dimensi Empati 96 
Tabel 4.48 Tingkat Kepentingan Responden terhadap Perlengkapan yang 
Tersedia (Asbak, Tusuk gigi, Tissiu) 
97 
Tabel 4.49 Penilaian Responden terhadap Kinerja akan Perlengkapan yang 
Tersedia (Asbak, Tusuk gigi, Tissiu) 
98 
Tabel 4.50 Tingkat Kepentingan Responden terhadap Peralatan Makanan yang 
Tersedia (Piring, Sendok, dan lain-lain) 
99 
Tabel 4.51 Penilaian Responden terhadap Kinerja akan Peralatan Makanan yang 
Tersedia (Piring, Sendok, dan lain-lain) 
99 
Tabel 4.52 Tingkat Kepentingan Responden terhadap Kenyamanan Ruangan 
Restoran Mr.Baso 
100 
Tabel 4.53 Penilaian Responden terhadap Kinerja akan Kenyamanan Ruangan 
Restoran Mr.Baso 
100 
Tabel 4.54 GAP Dimensi Berwujud 101 
Tabel 4.55 Perhitungan Rata-Rata dari Penilaian Kinerjan dan Penilaian 
Kepentingan pada Faktor-Faktor yang Memepengaruhi Kepuasan 
Konsumen Restoran Mr.Baso 
102 
Tabel 4.56 KMO and Barlett’s Test 107 
Tabel 4.57 KMO and Barlett’s Test 108 
Tabel 4.58 KMO and Barlett’s Test 109 
 
 xii
DAFTAR GAMBAR 
 
No Gambar Judul Gambar Halaman 
Gambar 2.1 Empat karakteristik jasa 23
Gambar 2.2 Diagram Proses Kepuasan Konsumen 29
Gambar 2.3 Diagram Kesenjangan yang Dirasakan oleh Konsumen 29
Gambar 2.4 Model GAP Kualitas Konsumen 30
Gambar 2.5 Analisis lima kekuatan porter 36  
Gambar 2.6 Kerangka Pemikiran 41
Gambar 3.1 Gambar Diagram Kartesius 57
Gambar 4.1 Gambar Analisis porter 63
Gambar 4.2 Gambar Hasil Diagram Kartesius 104
 
